






Guía de Conflicto – Sesión 2 y 3 
 
Facilitadores de convivencia 
empresarial 
 














Habilidades para  Análisis de Conflictos  
“El primer paso para resolver un problema es conocerlo” 
Anónimo 
 
Esta guía brinda elementos para el abordaje de conflictos en la empresa teniendo en cuenta el concepto de 
conflicto, elementos de análisis, escaldad, estilos de abordaje y análisis del conflicto que se pueden 
implementar en los conflictos de convivencia en la empresa 
- Concepto de conflicto 
El conflicto puede definirse como diferencias incompatibles percibidas que resultan en interferencia u oposición mutua. 
En otras palabras, es un proceso en el cual una parte percibe que sus intereses están en oposición o se afectan 
adversamente por otra u otras partes. 
- Elementos de Análisis del conflicto 
 
 
Motivadores y Condicionantes en situaciones de conflicto 
Necesidades, Intereses y  Valores1 
Necesidades. Maslow, sugirió que las necesidades tienen una jerarquía siendo básicas las de supervivencia, 
agua, alimentos, que forman la base de la pirámide, mientras que las psicológicas, afectivas, etc., están en un 
nivel superior. Si una persona puede satisfacer todas sus necesidades de forma simultánea llega al vértice de la 
pirámide, que es la autorrealización. 
 
Intereses. Los intereses son los motivadores más evidentes en el conflicto y aparecen como la representación 
de lo que realmente se quiere o desea obtener en una situación que pueda representar un conflicto 
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Los conflictos se resuelven cuando encontramos los múltiples intereses que nos mueven. Ellos nos muestran 
las numerosas soluciones posibles. 
 
De acuerdo a las necesidades o valores los intereses plantean varios interrogantes en el desarrollo del 
conflicto, que es lo que se pone sobre la mesa 
- ¿Cuánto quiero o deseo? 
- ¿Sobre qué quiero o deseo? 
- ¿Qué busco? 
- ¿Qué me preocupa? 




Los valores son considerados referentes, pautas que orientan el comportamiento humano hacia la 
transformación social y la realización de la persona. Son guías que dan determinada orientación a la 




Las percepciones de cada una de las partes están condicionadas por las experiencias pasadas, creencias, por 
toda su historia personal y entorno. Es difícil cambiarlas, de allí la atención que se les debe prestar para ser 
flexibles en las relaciones y para ayudar a las partes que no sean conscientes de ello, facilitándoles poder ver el 
hecho o la situación desde un punto de vista diferente. Es muy conveniente recordar que en un conflicto las 
percepciones de las partes estarán siempre distorsionadas.  
 
Posiciones de las partes. Es lo que cada parte en conflicto dice, enuncia, pide, exige o afirma. Responde a la 
siguiente pregunta: ¿Qué quiero, pido o reclamo? 
 
Escalada del conflicto 
 
La escalada es el agravamiento de un conflicto, por  el cual este crece. Gestionar un conflicto implica 
identificar los diferentes niveles por los que éste pasa antes de estallar (escalada del conflicto), aprender a 
parar la escalada y reparar el campo emocional dañado. El conflicto cambia de un nivel a otro, pues cambia 
nuestra percepción, actitud, comportamientos y sentimientos. 
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fisica como seres 
humanos
Lo que realmente 
se quiere o se 
desea




Percepciones:  historia y 









Estilos de abordaje 





“ yo pierdo  y tú pierdes” 
 
Colaborar- Cooperar 
“yo gano- tu ganas” 
Compromiso- Negociador 
“Ganar algo/perder algo 
Acomodo-Sumisión 
“yo pierdo-tu ganas” 
- Trata de satisfacer las 
necesidades propias a 
expensas de las otras 
partes.  
- Se intenta la solución 
recurriendo al poder 
como autoridad. 
- Quiere imponer sus 
derechos 
- Actúa ignorando  los 
conflictos. 
-Espera que el conflicto 
se resuelva por si solo 
Se retira o cede con el fin 
de evitar la tensión y la 
confrontación.  
-Tiene poco compromiso 
con la solución 
- Ve a los conflictos como 
oportunidades  que pueden 
ayudar a fortalecer la relación 
entre las partes.  
-Busca solucionar el problema 
de manera integral y creativa, 
encontrando situaciones en las 
que todos ganen. 
- Trata de clarificar las 
diferencias, aporta ideas e 
información y busca espacios 
de confluencia de objetivos y 
necesidades 
- Considera que nunca 
sería posible satisfacer a 
todos.  
-  Trata de lograr que 
cada parte ceda algo de 
valor para poder 
conseguir otros 
resultados deseados 
- Cree que los 
desacuerdos sirven para 
distanciar a las personas. 
 
- Tienden a querer 
complacer a los otros 
para mantener la paz aún 
por encima de sus 
necesidades personales. 
 
Alternativas de abordaje de conflictos 
 
o Arreglo directo 
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o Comité de Convivencia 
o Recursos Humanos 
o Mediación: implica solicitar la participación de un tercero neutral en el proceso, que facilite la 
negociación, pero la toma de decisiones descansa en las partes. 
 
Herramienta: Guía para análisis de conflicto  
Para analizar un conflicto se requiere de unas preguntas claves teniendo en cuenta los elementos (Persona, 
Problema, Proceso), con esto se tendrá un acercamiento al análisis del conflicto y su intervención en el 




Describir causas del conflicto 
¿Cuáles son los intereses, necesidades y valores de cada uno? 
¿De qué manera perciben el problema? ¿Cómo lo describen? ¿Cómo les ha afectado? 
¿Qué es lo que le preocupa a cada uno? ¿Qué proponen para resolverlo 
¿Cuáles son los puntos que se deben resolver? 
Análisis de los recursos existentes que pueden regular las diferencias esenciales.   
¿Quiénes son las personas que pueden jugar un papel constructivo? 
¿Existen algunos desacuerdos comunes y alcanzables que todos/as puedan aceptar? 
¿Cuáles son los intereses y necesidades que tienen en común o los que no son mutuamente 
exclusivos y opuestos? 
Persona 
 
Identificar los grupos y las personas involucradas 
¿Quiénes  son las personas o grupos que están directamente involucrados? 
¿Quiénes están siendo afectados/as por el conflicto y pueden influir en el resultado? 
¿Existen alianzas entre los grupos o personas?, ¿Entre quienes y por qué? ¿Qué es lo que 
los/as sostiene juntos/as? 
Describir las percepciones o sentimientos de los/as que están involucrados/as 
 ¿Cómo percibe cada quien la situación y cómo la describe? 
¿Cuáles son los sentimientos que más se destacan y con qué intensidad se expresan? 
¿Cómo les ha afectado la situación a cada uno de los involucrados? 
Proceso 
 
Dinámica del conflicto 
 ¿Cuáles han sido los asuntos que le dieron chispa y originaron la situación? 
¿Qué otros problemas se añadieron? 
¿Cuál es el papel o influencia que tienen las personas más extremistas y las más 
moderadas? 
Describir la situación actual de Comunicación entre las partes 
 ¿Cómo se están comunicando actualmente? 
¿Quién habla con quien, en qué momentos, cuando, porque lo hacen? 





 Un conflicto es una oportunidad 
 Los elementos de análisis del conflicto son Persona, Problema, Proceso 
 Los Motivadores y Condicionantes en situaciones de conflicto son las necesidades, Intereses y  Valores 
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 En la escalada de conflicto se puede identificar la  intervención a realizar y el rol del comité de 
convivencia. Es importante tener  en cuenta que se debe  atacar el problema y no a la persona 
 La guía de análisis del conflicto es una brújula de acción para analizar el conflicto 
 No hay conflicto pequeño, los conflictos pueden escalar como una bola de nieve. 
 
- Herramienta-  Pasos  abordaje de conflictos 
Muy bien para que la atención que hagamos del conflicto sea efectiva se recomienda tener en cuenta 









Identifique a las personas que se convocan (rol, área, tiempo en la empresa) 
Es importante que se presenten como integrantes del comité de convivencia y expliquen el rol que van a 
desempeñar en el espacio de escucha de cada una de las partes.  
Preguntas a tener en cuenta 
 Qué papel desempeña la persona que está allí 
 Qué tipo de relación existe con el compañero/a con el que tiene el conflicto 
 
Es importante que este encuentro se realice en un espacio adecuado, donde se pueda manejar con reserva 
(CONFIDENCIALIDAD), la información que sea tratada en esta reunión. 
 





Recordemos que es 




















                                                             
2. Recordemos  que es el comité de convivencia  
 
 
Como integrantes del comité de convivencia es importante darle a conocer a las partes que asisten a la 
reunión, que es el comité, las ventajas que tienen de acceder al mismo:  
  Es una alternativa para resolver los conflictos mediante el dialogo 
 El rol que va a asumir el integrante del comité de convivencia es el de un tercero neutral en el 
conflicto 
 Los acuerdos los van a establecer las partes en conflicto guiados por el principio de equidad 
 Informar de los principios de confidencialidad, neutralidad e imparcialidad que usted va a tener 
como integrante del comité de convivencia 
 Informar que usted va a tomar nota de lo que se diga 
 Preguntar qué es lo que quiere o pretende acudiendo al comité y si ha planteado alguna 
alternativa frente al conflicto 
 Establecer fecha de la reunión conjunta 
 Explicar que va a tener una reunión con cada una de las partes y posteriormente se va a realizar 
una reunión conjunta para establecer acuerdos frente al conflicto, acuerdos que van a construir 
las partes en conflicto 
 
 
                                                 
3. Establezcamos Reglas     
 
Establecer las reglas de juego que permitan dirigir más fácilmente la reunión 
Algunas reglas de juego  
- Les voy a pedir que por favor no se interrumpan, ya que va a ser muy difícil que nos escuchemos si nos 
interrumpimos 
- Respetemos el orden en el uso de la palabra 
- Permitan que yo les interrumpa, para hacerles preguntas, esto me va a permitir conocer un poco más 
la situación que los ha traído a este encuentro  y así facilitar la construcción de acuerdos frente al 
conflicto 
- Por favor tratarse con respeto, sin ofensas, ni agresión 
- Apagar el celular, les parecen adecuadas estas reglas, ustedes proponen otras? 
 
 
                                          
4. Identifiquemos el verdadero problema         
Identificar en qué consiste y consensuar los temas más importantes para las partes. Poder exponer su 
versión y expresar sentimientos.  
Usted ya ha elaborado su análisis del conflicto con el apoyo de la guía de conflicto 
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A veces las personas en conflicto no cuentan muchas cosas de mismo, y por eso se debe explorar mediante 
preguntas 
- Identificar quienes más están involucrados en el conflicto 
- Identificar las pretensiones, es decir, a que aspiran esas personas cuando asisten al encuentro. 
- ¿Cuáles fueron las razones para que A invitara a B al encuentro? 
- ¿Desde cuándo tienen este problema en la empresa? 
- ¿Qué han intentado como estrategia o como alternativa para resolver este conflicto, y que pasó con 
esas opciones que se plantearon? 
- ¿Cuál sería el conflicto concreto que quisieran resolver, a través de este encuentro?                                               
5. Analicemos Posibilidades  
 
Tratar cada tema y buscar vías de arreglo. 
Implica identificar algunas opciones de arreglo al conflicto que tanto la parte A Y B  puedan generar para 
poder acercarnos a la solución del conflicto 
Ej. Bueno  ya sabemos cuál es la dificultad que los ha traído a este encuentro. ¿Pensemos en algunas opciones 
que nos acerque a la solución? ¿Quién quiere empezar? 
- Reconocer las reacciones de las personas cuando escuchen una alternativa 
- Es muy probable que las partes no estén de acuerdo con esas alternativas, se debe generar un espacio 
para que las discutan entre sí 
- Identifiquen si esas alternativas tienen intereses en común, ej. si están interesados en restablecer la 
amistad, mejorar la relación en el trabajo etc. 
- Ayúdeles a generar una propuesta de acuerdo 
 
 
6. Pongámonos de acuerdo       Evaluar propuestas y llegar a acuerdos 
 
Todo acuerdo debe tener registrado los siguientes elementos: 
 Qué vamos a resolver 
 Quiénes lo van a resolver 
 Cuándo van a cumplir lo pactado 
 Cómo lo van hacer 
 Dónde se va a llevar a cabo el acuerdo 
 Por qué lo tienen que hacer 
Este acuerdo debe quedar consignado en un documento. Algunos  aspectos  a tener en cuenta en el 
documento 
 Lugar, fecha y hora del encuentro 
 Nombre y cedula de las partes 
 Razones que motivaron el encuentro y pretensiones de las partes 
 El acuerdo al que llegaron: los compromisos que las partes establecieron, quién se compromete a qué, 
cómo, cuándo y dónde. Firma de las partes y de quien atendió la reunión 
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Independiente del resultado, es muy importante que se felicite y reconozca positivamente el esfuerzo que 
hicieron las personas por dedicar un tiempo en discutir sus conflictos, por intentar solucionarlo y por intentar 
ponerse de acuerdo 
Lea el documento y pregunte si están de acuerdo 
Archive el documento 
 
8.  Seguimiento           
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Presentación Sesiones 2 y 3 de Formación como Facilitadores de convivencia empresarial: 
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